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ABSTRACT 
     his study aims to determine and analyze the influence of facilities and locations on customer 
loyalty through satisfaction as an intervening variable. In Sumenep there are several futsal 
courts, one of which is Awi Futsal Loak Jang-Jang which was established since 2015 until now 
the study population was 4200 population for 3 months and the sample used in this study was 98 
respondents of Awi Futsal Laok Jang-Jang, Arjasa, Sumenep customers. Data collection is done 
by distributing questionnaires. Analysis of the data used in this study using validity, reliability, 
normality, path analysis, t test and sobel test. 
        The results showed that facilities have a direct effect on customer satisfaction, facilities 
have no direct effect on customer loyalty, location has a direct effect on customer satisfaction, 
location has a direct influence on customer loyalty, and customer satisfaction does not have a 
direct influence on customer loyalty. Customer satisfaction cannot mediate between facilities and 
locations with customer loyalty. 
Keywords: Facility, Location, Customer Satisfaction, Customer Loyalty  
 
PENDAHULUAN  
Latar Belakang  
Pada era globalisasi sekarang ini produk atau jasa yang bersaing dalam satu pasar semakin 
banyak dan beragam akibat keterbukaan pasar, sehingga timbul adanya persaingan antara satu 
pengusaha dengan pengusaha lainnya untuk dapat memenuhi kebutuhan para konsumen serta 
memberikan kenyamanan dan kepuasan secara maksimal. Dalam keadaan seperti ini pengusaha 
bisnis dituntut untuk meningkatkan keunggulan kompetitif dalam bisnisnya agar bisa bersaing 
dengan pengusaha yang lain di bidang yang sama. 
Pengusaha bisnis di sektor jasa mengalami peningkatan yang signifikan, hal ini terlihat dari 
berkembangnya berbagai jenis jasa antara lain dalam hal di bidang olahraga terutama sepak bola 
kecil yaitu futsal. Saat ini olahraga menjadi kebutuhan bagi setiap orang karena adanya gaya 
hidup sehat yang saat ini mulai berkembang pesat, selain itu olahraga juga sebagai lifestyle 
dalam masyarakat khususnya di Indonesia. 
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Sejalan dengan semakin menjamurnya suatu usaha atau bisnis yang menawarkan produk 
atau jasa yang sejenis atau beragam, perbedaan yang sangat tipis sekalipun pada fasilitas dan 
lokasi dalam melaksanakan usaha atau bisnis akan berdampak pada pangsa pasar dan 
kemampuan dari usaha atau bisnis tersebut. Jika fasilitas dan lokasi  tidak sesuai dengan 
keinginan atau harapan konsumen, maka konsumen akan merasa kecewa. Jika sebaliknya ketika 
konsumen merasa puas dengan apa yang ditawarkan suatu perusahaan jasa baik dari segi fasilitas 
dan lokasi yang terjangkau akan membuat konsumen merasa senang dan bahagia sehingga 
merasa puas. Ketika konsumen merasakan kepuasan maka akan timbul loyalitas konsumen pada 
usaha jasa tersebut 
   Haryanto (2013:752) Fasilitas adalah segala sesuatu yang memudahkan konsumen dalam 
menggunakan jasa perusahaan tersebut. Dengan kata lain fasilitas merupakan alat atau segala 
sesuatu yang dipergunakan untuk mempermudah ataupun memperlancar suatu usaha atau 
pekerjaan.  
   Menurut Alma (2003:10) Lokasi adalah tempat dimana suatu perusahaan melakukan kegiatan 
untuk menghasilkan barang atau jasa. Pemilihan lokasi atau tempat sangat menentukan 
keberhasilan dan kegagalan dalam suatu usaha. 
    Menurut Engel dalam Tjiptono (2000 :146) mengatakan bahwa kepuasan konsumen 
merupakan evaluasi purnabeli dimana alternative yang dipilih memberikan hasil yang sama atau 
bisa melampaui harapan konsumen, sedangkan ketidakpuasan konsumen timbul apabila hasil 
yang diperoleh tidak memenuhi harapan dan keinginan konsumen. Sedangkan Menurut Kotler 
dan Keller (2009:138)  Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa yang dialami oleh 
konsumen timbul karena membandingkan kinerja yang telah dipersepsikan produk terhadap 
ekspektasi atau harapan mereka. Jika suatu perusahaan gagal memenuhi ekspektasi maka 
konsumen tidak akan puas, sebaliknya jika perusahaan memberikan ekspektasi lebih maka 
konsumen akan merasa puas. 
   Menurut Tjiptono (2008:110) Mengatakan bahwa loyalitas konsumen merupakan komitmen 
yang di pegang oleh pelanggan pada suatu toko, merk ataupun pemasok yang didasarkan atas 
sikap positif yang tercermin dalam sebuah bentuk pembelian yang berulang-ulang, secara 
konsisten. Sedangkan Menurut Hurriyati (2005:129) Loyalitas adalah suatu komitmen dari 
pelanggan yang bertahan secara mendalam untuk berlangganan kembali atau melakukan 
pembelian produk atau jasa secara konsisten di masa yang akan datang, meskipun keadaan 
situasi dan usaha-usaha pemasaran memiliki potensi untuk menyebabkan prilaku konsumen. 
 
RUMUSAN MASALAH  
a. Apakah fasilitas dan lokasi berpengaruh langsung terhadap kepuasan pelanggan Awi Futsal 
Laok Jang-Jang ? 
b. Apakah fasilitas dan lokasi berpengaruh langsung terhadap loyalitas pelanggan Awi Futsal 
Laok Jang-Jang? 
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c. Apakah kepuasan berpengaruh langsung terhadap loyalitas pelanggan Awi Futsal Laok 
Jang-Jang? 
d. Apakah fasilitas dan lokasi berpengaruh tidak langsung terhadap loyalitas pelanggan melalui 
kepuasan sebagai variabel intervening pada pelanggan Awi Futsal Laok Jang-Jang? 
 
TUJUAN PENELITIAN  
a. Untuk mengetahui dan menganalisis fasilitas dan lokasi berpengaruh langsung terhadap 
kepuasan pelanggan Awi Futsal Laok Jang-Jang. 
b. Untuk mengetahui dan menganalisis fasilitas dan lokasi berpengaruh langsung terhadap 
kepuasan pelanggan Awi Futsal laok Jang-Jang. 
c. Untuk mengetahui dan menganalisis kepuasan berpengaruh langsung terhadap loyalitas 
pelanggan Awi Futsal Laok Jang-Jang. 
d. Untuk mengetahui dan menganalisis fasilitas dan lokasi berpengaruh tidak langsung terhadap 
loyalitas pelanggan melalui kepuasan sebagai variabel intervening pada pelanggan Awi Futsal 
Laok Jang-Jang. 
 
MANFAAT PENELITIAN 
a. Hasil penelitian ini dapat menambah wawasan dan pengetahuan tentang loyalitas konsumen 
melalui kepuasan sebagai variabel intervening yang diberikan oleh Awi Futsal Laok Jang-
Jang. 
b. Penelitian ini diharapkan menjadi bahan pertimbangan dan masukan bagi perusahaan dalam 
menetapkan ataupun melakukan strategi-strategi untuk mengembangkan bisnisnya. 
c. Hasil penelitian diharapkan sebagai bahan bacaan, atau menjadi referensi bagi mahasiswa 
yang akan melakukan penelitian dimasa yang akan datang. 
 
PENELITIAN TERDAHULU  
Rahmadani dkk, (2017) dalam penelitiannya “Pengaruh Fasilitas, Pelayanan Dan Lokasi 
Terhadap Loyalitas Pelanggan Dengan Kepuasan Sebagai Variabel Intervening” (Studi Kasus 
Pada Konsumen Futsal Adi Buana Surabaya). Dari hasil penelitian ini bahwa variabel fasilitas, 
pelayanan dan lokasi berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan, variabel fasilitas, 
pelayanan dan lokasi  berpengaruh positif signifikan terhadap  loyalitas pelanggan dan variabel 
kepuasan tidak berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 
 Nurhalimah dkk, (2018) dalam penelitiannya “Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan, 
Harga Dan Lokasi Terhadap Kepuasan Pelanggan (Studi Kasus Pada Bengkel Garasi Di 
Ungaran)”. Hasilnya kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh positif terhadap kepuasan 
pelanggan. Harga dan Lokasi secara parsial juga berpengaruh positif. Sedangkan secara simultan 
variabel kualitas pelayanan, harga dan lokasi memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan. 
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TINJAUAN TEORI DAN PENGEMBANGAN HIPOTESIS  
Fasilitas 
    Menurut Haryanto (2013:752) “Definisi Fasilitas adalah segala sesuatu yang bisa 
memudahkan para konsumen dalam menggunakan jasa perusahaan itu sendiri.” Sedangkan 
Menurut Tjiptono (2004:19) “Fasilitas adalah kebutuhan fisik yang harus ada diawal sebelum 
jasa itu ditawarkan kepada para konsumen.” Seseorang akan mengalami perasaan senang dan 
bahagia apabila fasilitas dari produk atau jasa yang akan di belinya lengkap dan baik sehingga 
akan menimbulkan kepuasan pada konsumen. 
 
Lokasi  
   Lokasi yang strategis akan menguntungkan pihak perusahaan dalam melaksanakan 
operasionalnya untuk memproduksi barang atau jasa. Lokasi adalah tempat dimana suatu 
perusahaan melakukan kegiatan untuk menghasilkan barang atau jasa. (Alma,2003:10). 
Sedangkan Lokasi Menurut Lupiyoadi (2001 : 80) yaitu keputusan yang dibuat oleh perusahaan 
berkaitan dengan dimana tempat operasi dan stafnya akan ditempatkan. 
 
Kepuasan  
   Menurut Kotler dan Keller (2009:138) “Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa yang 
dialami oleh konsumen timbul karena membandingkan kinerja yang telah dipersepsikan produk 
terhadap ekspektasi atau harapan mereka. Menurut Engel dalam Tjiptono (2000 :146) mengatakan 
bahwa kepuasan konsumen merupakan evaluasi purnabeli dimana alternative yang dipilih 
memberikan hasil yang sama atau bisa melampaui harapan konsumen, sedangkan ketidakpuasan 
konsumen timbul apabila hasil yang diperoleh tidak memenuhi harapan dan keinginan konsumen. 
 
Loyalitas Pelanggan 
  Menurut Tjiptono (2008:110) Mengatakan bahwa loyalitas konsumen merupakan komitmen 
yang di pegang oleh pelanggan pada suatu toko, merk ataupun pemasok yang didasarkan atas 
sikap positif yang tercermin dalam sebuah bentuk pembelian yang berulang-ulang, secara 
konsisten. 
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KERANGKA KONSEPTUAL  
Berdasarkan penelitian terdahulu dan tinjauan teori, maka kerangka konseptual dalam 
penelitian ini ialah sebagai berikut:  
 
H2
 
 
 
H1 
H3
 
 
                                H4
 
 
H1
 
 
 
H2 
 
HIPOTESIS 
(H1)  :   Fasilitas dan lokasi berpengaruh secara langsung terhadap kepuasan. 
(H2)  : Fasilitas dan lokasi berpengaruh secara langsung terhadap loyalitas pelanggan. 
(H3)  :  Kepuasan berpengaruh secara langsung terhadap loyalitas pelanggan. 
(H4)  :  Fasilitas dan lokasi berpengaruh tidak langsung terhadap loyalitas pelanggan melalui 
kepuasan sebagai variabel intervening. 
METODOLOGI PENELITIAN  
POPULASI DAN SAMPEL  
Populasi yang digunakan dalam penelitian adalah Konsumen pada Awi Futsal Laok Jang-
Jang sebanyak 4200 populasi. Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan 
teknik pengambilan sampel purposive sampling. Adapun rumus yang digunakan dalam 
penentuan berapa banyak sampel yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan rumus 
Slovin dalam Darmawan (2014: 156). Jumlah sampel yang akan digunakan sebesar 97,67 
responden dan dibulatkan menjadi 98 responden. 
 
 
 
 
Fasilitas     
( X1 ) 
Lokasi  
(X2) 
Kepuasan  (Z) 
 
 
Loyalitas 
pelanggan 
(Y) 
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DEFINISI OPERASIONAL VARIABEL 
a. Variabel Eksogen 
Variabel Eksogen dalam penelitian ini ialah fasilitas dan lokasi. Fasilitas merupakan 
sesuatu yang bisa memudahkan untuk memperlancar kegiatan suatu usaha, fasilitas yang 
lengkap dan baik mampu mampu memenuhi keinginan dan harapan pelanggan. Indikatornya: 
1. Fasilitas perlengkapan permainan lengkap 
2. Fasilitas lapangan futsal lengkap 
3. Fasilitas kamar mandi bersih dan parkiran luas 
Lokasi merupakan letak ataupun posisi suatu perusahaan yang melakukan produksinya 
atau kegiatannya sehari-hari. Indikatornya: 
1. Lokasi mudah dijangkau 
2. Lokasi yang dekat dengan jalan raya 
3. Lokasi sekitarnya aman. 
 
b. Variabel Antara (intervening variable) 
Variabel Antara dalam penelitian ini adalah kepuasan pelanggan. Kepuasan merupakan 
keadaan senang ataupun gembira yang dialami oleh seorang pelanggan karena apa yang 
dinginkan sesuai harapan. Indikatornya :  
1. Kualitas yang sesuai harapan 
2. Perasaan senang atau bahagia yang dirasakan 
3. Merekomendasikan ke orang lain 
 
c. Variabel Endogen 
Variabel endogen dalam penelitian ini adalah loyalitas pelanggan. Loyalitas merupakan 
sebuah sikap komitmen yang dimana terdapat sifat ataupun kemauan untuk tetap setia pada 
suatu produk atau jasa. Indikatornya : 
1. Sering melakukan pemakaian ulang. 
2. Tidak akan beralih menggunakan tempat futsal lain 
3. Mengutamakan awi futsal dibandingkan yang lainnya 
 
METODOLOGI PENELITIAN  
UJI INSTRUMEN  
a. Uji Validitas  
Uji validitas merupakan suatu ukuran yang menunjukkan tingkat-tingkat kevalidan atau 
kesahihan instrumen. Instrumen yang digunakan dalam penelitian ini adalah kusioner. Untuk 
mengukur dan mengetahui penelitian adalah dengan menggunakan uji Kaiser Mayer Olkin 
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(KMO). Jika nilai Kaiser Mayer Olkin (KMO) ≥ 0,50 maka analisis faktor telah sesuai 
dengan variabel-variabel terebut.  
b. Uji1Reliabilitas  
   Uji reliabilitas adalah instrumen yang dipercaya yang digunakan sebagai alat untuk 
pengumpulkan data, karena instrumen tersebut sudah baik. Dalam uji reliabilitas ini 
menghasilkan nilai Cronbach’s Alpha. Dalam penelitian ini peneliti menggunakan teknik 
mengukur koefisien Cronbach’s Alpha. Bila nilai crobanch’s alpha lebih besar dari 0,60 
maka instrumen tersebut dapat dikatakan kredibel atau andal untuk digunakan.  
 
Uji Normalitas  
   Uji normalitas digunakan untuk mengetahui apakah variabel regresi, variabel pengganggu 
atau residual memiliki distribusi normal. Salah satu bentuk pengujiannya dengan 
menggunakan Kolmogrov Smirnov test. Dengan nilai signifikan bila > 0,05 maka data 
terdistribusi normal namun sebaliknya, bila signifikan < 0,05 maka terdistribusi tidak normal.  
 
Analisis Path  
  Analisis path (jalur) adalah alat yang dipakai untuk mengetahui pola hubungan antar 
variabel dengan tujuan mengetahui pengaruh langsung atau tidak langsung seperangkat 
variabel bebas (eksogen) terhadap variabel terikat (endogen). (Riduwan dan Kuncoro, 
2017:2) 
 
UJI HIPOTESIS  
1. Uji t  
  Uji t dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh variabel 
independen terhadap variabel dependen secara parsial. Dasar pengambilan keputusan yang 
digunakan dalam uji t ialah Bila nilai probabilitas signifikansi > 0,05 maka hipotesis ditolak. 
Namun bila nilai probabilitas signifikansi < 0,05 maka hipotesis diterima. Hipotesis diterima 
memiliki arti bahwa variabel eksogen berpengaruh signifikan terhadap variabel endogen. 
 
2. Uji Sobel  
  Uji sobel di gunakan untuk menguji pengaruh variabel mediasi, yaitu variabel kepuasan 
pelanggan. Untuk menguji pengaruh variabel antara dapat memanfaatkan Sobel Test 
Calculator dengan nilai bila one-tailed probabillty < 0,05 maka variabel intervening dapat 
memediasi antara variabel eksogen terhadap variabel endogen, namun bila nilai one-tailed 
probabillty > 0,05 maka variabel intervening tidak dapat memediasi antara variabel eksogen 
terhadap variabel endogen. 
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PEMBAHASAN HASIL PENELITIAN  
UJI INSTRUMEN  
a. UJI VALIDITAS 
Berdasarkan1hasil dapat1diketahui bahwa1variabel memilki nilai KMO sebesar 0,552 
> 0,50. Variabel lokasi memiliki nilai KMO sebesar 0,583 > 0,50. Variabel kepuasan  
memiliki nilai KMO sebesar 0,555 > 0,50 dan variabel loyalitas pelanggan memiliki1nilai 
KMO sebesar10,696 > 0,50. Maka dalam hal ini1dapat disimpulkan1bahwa masing-masing 
variabel dinyatakan valid karena memiliki nilai KMO yang lebih besar dari batas minimum 
yang ditetapkan yaitu sebesar 0,50. 
 
b. UJI RELIABILITAS  
Berdasarkan hasil dapat diketahui bahwa variabel fasilitas memiliki nilai cronbach 
alpha sebesar 0,615 > 0,60. Variabel lokasi dengan cronbach alpha sebesar 0,799 > 0,60. 
Variabel kepuasan konsumen dengan cronbach alpha sebesar 0,825 > 0,60. Variabel 
loyalitas pelanggan dengan cronbach alpha sebesar 0,626 > 0,60. Semua variabel dalam 
dalam penelitian ini memiiki nilai cronbach alpha di atas 0,60 maka semua variabel dalam 
penelitian ini dapat dikatakan reliabel.  
 
UJI NORMALITAS 
Berdasarkan hasil dapat diketahui bahwa variabel fasilitas memiliki nilai Asymp.Sig (2-
Tailed) sebesar 0,087 > 0.05. Variabel lokasi memiliki nilai Asymp.Sig (2-Tailed) sebesar 0,120 
> 0,05. Variabel loyalitas memiliki nilai Asymp.Sig (2- Tailed) sebesar 0,090 > 0,05. Variabel 
kepuasan pelanggan memiliki nilai Asymp.Sig (2- Tailed) sebesar 0,053 > 0,05. Maka semua 
variabel dalam penelitian ini dapat disimpulkan bahwa berdistribusi secara normal. 
 
ANALISIS PATH 
 
Gambar 4.1 Hasil Analisis Path 
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       Hasil data path analysis yang tampak pada Gambar 4.1 didapat nilai beta: 
1. Pengaruh fasilitas (X1) dan lokasi (X2) terhadap kepuasan (Z) sebesar 0,166. 
2. Pengaruh fasilitas (X1) dan lokasi (X2) terhadap loyalitas pelanggan (Y) sebesar 0,458. 
3. Pengaruh kepuasan (Z) terhadap loyalitas pelanggan (Y) sebesar 0,080. 
4. Pengaruh fasilitas (X1) dan lokasi (X2) terhadap loyalitas pelanggan (Y) melalui 
kepuasan sebagai variabel intervening (Z) sebesar 0,015. 
 
UJI HIPOTESIS  
a. Uji t 
Berdasarkan kriteria pengujian bila nilai probabilitas signifikansi > 0,05 maka hipotesis 
ditolak. Namun bila nilai probabilitas signifikansi < 0,051maka hipotesis diterima. Dari hasil 
pengujian dalam penelitian ini diperoleh sebagai berikut :  
a. Variabel fasilitas (X1) 0,020 lebih kecil dari nilai α (0,05) hal ini berarti bahwa fasilitas 
(X1) berpengaruh signifikan negatif terhadap kepuasan (Z).  
b. Pada nilai signifikan t-uji pada variabel lokasi (X2) 0,000 lebih kecil dari nilai α (0,05) 
hal ini berarti bahwa lokasi (X2)  berpengaruh signifikan positif terhadap kepuasan (Z). 
c. Nilai signifikan t-uji pada variabel fasilitas (X1) 0,272 lebih besar dari nilai α (0,05) hal 
ini berarti bahwa fasilitas (X1) tidak berpengaruh terhadap loyalitas (Y). 
d. Pada nilai signifikan t-uji pada variabel lokasi (X2) 0,000 lebih kecil dari nilai α (0,05) 
hal ini berarti bahwa lokasi (X2) berpengaruh signifikan positif terhadap loyalitas (Y). 
e. Nilai signifikan t-uji pada variabel kepuasan (Z) 0,436 yaitu lebih besar dari nilai α (0,05) 
hal ini berarti bahwa kepuasan (Z) tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan (Y). 
b. Uji Sobel 
Berdasarkan data yang diperoleh menunjukkan hasil one-tailed probability atau 
Probabilitas pada fasilitas 0,22879705 > 0,05 dan lokasi sebesar 0,22106172 > 0,05. 
Sehingga dapat ditarik kesimpulan bahwa variabel kepuasan (Z) tidak dapat memediasi 
antara variabel fasilitas (X1) dan lokasi (X2) terhadap loyalitas (Y). 
 
IMPLIKASI HASIL PENELITIAN 
 
a. Pengaruh Fasilitas Terhadap Kepuasan 
  Berdasarkan hasil analisis pengaruh fasilitas terhadap kepuasan pelanggan diperoleh 
nilai Sig. sebesar 0,020 dengan nilai koefisien beta -0,223. Nilai Sig. 0,020 < 0,05 
mengindikasikan bahwa H1 diterima yang berarti fasilitas berpengaruh terhadap 
kepuasan pelanggan. Hal sejalan dengan penelitian yang pernah dilakukan oleh Sofyan 
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(2013) , Sukpa (2015), Rahmadani (2017), dan Arviantama (2017) yang menyatakan 
bahwa fasilitas berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 
 
b. Pengaruh Lokasi Terhadap Kepuasan 
    Berdasarkan hasil analisis pengaruh lokasi terhadap kepuasan pelanggan diperoleh 
nilai Sig. Sebesar 0,000 dengan nilai koefisien beta 0,389. Nilai Sig. 0,000 < 0,05 
mengindikasikan bahwa H1 diterima yang berarti lokasi berpengaruh terhadap kepuasan 
pelanggan. Hal ini sejalan dengan penelitian yang pernah dilakukan oleh Sofyan (2013) , 
Sukpa (2015), dan Rahmadani (2017), yang menyatakan bahwa lokasi berpengaruh 
terhadap kepuasan pelanggan. 
 
c. Pengaruh Fasilitas Terhadap Loyalitas Pelanggan 
    Berdasarkan hasil analisis pengaruh fasilitas terhadap loyalitas  pelanggan diperoleh 
nilai Sig. Sebesar 0,272 dengan nilai koefisien beta 0,106. Nilai Sig. 0,272 > 0,05 
mengindikasikan bahwa H1 ditolak, maka fasilitas tidak berpengaruh terhadap loyalitas 
pelanggan. Hal ini tidak sejalan dengan penelitian yang pernah dilakukan oleh Sofyan 
dkk (2013) , Sukpa dkk (2015), dan Rahmadani dkk (2017), yang menyatakan bahwa 
fasilitas tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 
 
d. Pengaruh Lokasi Terhadap Loyalitas Pelanggan 
  Berdasarkan hasil analisis pengaruh lokasi terhadap loyalitas  pelanggan diperoleh nilai 
Sig. Sebesar 0,000 dengan nilai koefisien beta 0,352. Nilai Sig. 0,000 < 0,05 
mengindikasikan bahwa H1 diterima yang berarti lokasi berpengaruh terhadap loyalitas 
pelanggan. Hal ini sejalan dengan penelitian yang pernah dilakukan oleh Sofyan dkk 
(2013) , Sukpa dkk (2015), dan Rahmadani dkk (2017), yang menyatakan bahwa lokasi 
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. 
 
e. Pengaruh Kepuasan Terhadap Loyalitas Pelanggan 
    Berdasarkan hasil analisis pengaruh lokasi terhadap loyalitas  pelanggan diperoleh nilai 
Sig. Sebesar 0,436 dengan nilai koefisien beta -0,080. Nilai Sig. 0,436 > 0,05 
mengindikasikan bahwa H1 ditolak yang berarti kepuasan pelanggan tidak berpengaruh 
terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini sejalan dengan penelitian yang pernah dilakukan 
oleh Rahmadani dkk (2017), dan Arviantama (2017) yang menyatakan bahwa kepuasan 
tidak  berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan 
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f. Pengaruh Fasilitas Dan Lokasi Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasan Sebagai 
Variabel Intervening 
     Variabel intervening dikatakan signifikan apabila nilai t hitung > t tabel. Hasil 
pengujian diatas menunjukkan bahwa nilai t hitung < t tabel yaitu 1,06 < 1,660 dengan 
tingkat signifikansi 0,05. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan 
tidak signifikan menjadi variabel intervening dalam kaitannya dengan hubungan fasilitas 
dan lokasi terhadap loyalitas pelanggan. 
 
KETERBATASAN 
a. Penelitian ini hanya menggunakan variabel fasilitas, lokasi, kepuasan, dan loyalitas 
pelanggan 
b. Jumlah populasi dan sampel tidak repsentatif karena hanya tergantung pada saat 
penentuan populasi yang ada pada saat itu 
c. Jumlah pertanyaan kepada responden hanya tiga dalam kuesioner penelitian  
 
SIMPULAN DAN SARAN  
Simpulan 
a. Berdasarkan hasil analisis pengaruh fasilitas terhadap kepuasan pelanggan mengindikasikan 
bahwa fasilitas berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 
b. Berdasarkan hasil analisis pengaruh lokasi terhadap kepuasan pelanggan mengindikasikan 
bahwa lokasi berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 
c. Berdasarkan hasil analisis pengaruh fasilitas terhadap loyalitas  pelanggan mengindikasikan 
bahwa Fasilitas tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan  
d. Berdasarkan hasil analisis pengaruh lokasi terhadap loyalitas pelanggan mengindikasikan 
bahwa lokasi berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan 
e. Berdasarkan hasil analisis pengaruh kepuasan terhadap loyalitas pelanggan mengindikasikan 
bahwa kepuasan pelanggan tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan 
f. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan tidak signifikan menjadi 
variabel intervening dalam kaitannya dengan hubungan fasilitas dan lokasi terhadap loyalitas 
pelanggan. 
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Saran 
a. Bagi perusahaan 
Perusahaan Awi Futsal Laok Jang-Jang perlu menerapkan langkah strategis untuk 
meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan dan memperhatikan beberapa faktor yang 
bisa meningkat kepuasan dan loyalitas pelanggan. 
 
b. Bagi peneliti berikutnya 
1) Menambah variabel lain dalam penelitian guna memperkuat argumen misalnya variabel 
harga dan pelayanan. 
2) Dapat menambah item pertanyaan untuk memperoleh hasil penelitian yang lebih baik 
lagi. 
3) Dapat menambah jumlah responden guna mendapat hasil penelitian yang lebih lagi. 
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LAMPIRAN 
UJI VALIDITAS 
Variabel  KMO Keterangan 
Fasilitas 0,552 Valid 
Lokasi 0,583 Valid 
Kepuasan 0,555 Valid 
Loyalitas Pelanggan 0,696 Valid 
 
UJI RELIABILITAS 
        
Variabel  Cronbach’s Alpha Keterangan 
Fasilitas 0,615 Reliabel 
Lokasi 0,799 Reliabel 
Kepuasan 0,825 Reliabel 
Loyalitas Pelanggan 0, 626 Reliabel 
 
 
UJI NORMALITAS 
 
 One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
 
  FASILITAS LOKASI LOYALITAS KEPPEL 
N 98 98 98 98 
Normal Parameters(a,b) 
Mean ,92276 ,92639 ,92156 ,93560 
Std. Deviation ,062772 ,050711 ,068032 ,041720 
Most Extreme 
Differences 
Absolute ,191 ,161 ,199 ,224 
Positive ,121 ,102 ,136 ,112 
Negative -,191 -,161 -,199 -,224 
Kolmogorov-Smirnov Z 1,145 ,816 1,050 1,348 
Asymp. Sig. (2-tailed) ,087 ,120 ,090 ,053 
a  Test distribution is Normal. 
 
b  Calculated from data. 
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Uji path dan Uji t 
HASIL REGRESI 1 X1, X2 TERHADAP Y 
 Model Summary 
 
Model R 
R 
Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
Change Statistics 
R Square 
Change 
F 
Change df1 df2 
Sig. F 
Change 
1 ,381(a) ,145 ,127 1,774624 ,145 8,068 2 95 ,001 
a  Predictors: (Constant), LOKASI, FASILITAS 
 
 ANOVA(b) 
 
Model   
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 50,818 2 25,409 8,068 ,001(a) 
Residual 299,182 95 3,149     
Total 350,000 97       
a  Predictors: (Constant), LOKASI, FASILITAS 
b  Dependent Variable: LOYALITAS 
 
 Coefficients(a) 
 
Model   
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
T Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 5,730 1,818   3,152 ,002 
FASILITAS ,110 ,100 ,106 1,104 ,272 
LOKASI ,432 ,117 ,352 3,678 ,000 
a  Dependent Variable: LOYALITAS 
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HASIL REGRESI 1 X1, X2 TERHADAP Y 
 
 Model Summary 
 
Model R 
R 
Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
Change Statistics 
R Square 
Change 
F 
Change df1 df2 
Sig. F 
Change 
1 ,381(a) ,145 ,127 1,774624 ,145 8,068 2 95 ,001 
a  Predictors: (Constant), LOKASI, FASILITAS 
 
 ANOVA(b) 
 
Model   
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 50,818 2 25,409 8,068 ,001(a) 
Residual 299,182 95 3,149     
Total 350,000 97       
a  Predictors: (Constant), LOKASI, FASILITAS 
b  Dependent Variable: LOYALITAS 
 
 Coefficients(a) 
 
Model   
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 5,730 1,818   3,152 ,002 
FASILITAS ,110 ,100 ,106 1,104 ,272 
LOKASI ,432 ,117 ,352 3,678 ,000 
a  Dependent Variable: LOYALITAS 
 
HASIL REGRESI 2 X1, X2 TERHADAP Z 
 
Model Summary(b) 
 
Model 
  
R 
  
R Square 
  
Adjusted 
R Square 
  
Std. Error of 
the Estimate 
  
Change Statistics 
R Square 
Change F Change df1 df2 
Sig. F 
Change 
1 ,422(a) ,178 ,160 1,205021 ,178 10,267 2 95 ,000 
a  Predictors: (Constant), LOKASI, FASILITAS 
b  Dependent Variable: KEPPEL 
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 ANOVA(b) 
 
Model   
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 29,818 2 14,909 10,267 ,000(a) 
Residual 137,947 95 1,452     
Total 167,765 97       
a  Predictors: (Constant), LOKASI, FASILITAS 
b  Dependent Variable: KEPPEL 
 
 Coefficients(a) 
 
M
od
el 
  
  
  
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients t Sig. Collinearity Statistics 
B Std. Error Beta     Tolerance VIF 
1 (Constant) 10,739 1,235   8,698 ,000     
  FASILITAS -,161 ,068 -,223 -2,374 ,020 ,982 1,019 
  LOKASI ,330 ,080 ,389 4,145 ,000 ,982 1,019 
a  Dependent Variable: KEPPEL 
HASIL REGRESI 3 Z TERHADAP Y 
 
                                                                               Model Summary 
 
Model 
  
R 
  
R 
Square 
  
Adjusted R 
Square 
  
Std. Error of 
the Estimate 
  
Change Statistics 
R Square 
Change 
F 
Change df1 df2 
Sig. F 
Change 
1 ,080(a) ,066 ,044 1,903350 ,066 ,612 1 96 ,436 
a  Predictors: (Constant), KEPPEL 
  ANOVA(b) 
 
Model   
Sum of 
Squares Df Mean Square F Sig. 
1 Regression 2,217 1 2,217 ,612 ,436(a) 
Residual 347,783 96 3,623     
Total 350,000 97       
a  Predictors: (Constant), KEPPEL 
b  Dependent Variable: LOYALITAS 
 
 Coefficients(a) 
 
Model   
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 11,090 1,904   5,826 ,000 
KEPPEL ,115 ,147 ,080 ,782 ,436 
a  Dependent Variable: LOYALITAS 
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HASIL REGRESI 4  X1, X2 DAN KE Y MELALUI Z 
 
  
 
 Model Summary(b) 
 
Model 
  
R 
  
R 
Square 
  
Adjusted R 
Square 
  
Std. Error of 
the Estimate 
  
Change Statistics 
R Square 
Change 
F 
Change df1 df2 
Sig. F 
Change 
1 ,382(a) ,146 ,119 1,782983 ,146 5,365 3 94 ,002 
a  Predictors: (Constant), KEPPEL, FASILITAS, LOKASI 
b  Dependent Variable: LOYALITAS 
 
 ANOVA(b) 
 
Model   
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 51,171 3 17,057 5,365 ,002(a) 
Residual 298,829 94 3,179     
Total 350,000 97       
a  Predictors: (Constant), KEPPEL, FASILITAS, LOKASI 
b  Dependent Variable: LOYALITAS 
 
 Coefficients(a) 
 
Mod
el 
  
  
  
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t 
  
Sig. 
  
Collinearity Statistics 
B Std. Error Beta Tolerance VIF 
1 (Constant) 6,274 2,449   2,562 ,012     
  FASILITAS ,102 ,103 ,098 ,989 ,325 ,927 1,079 
  LOKASI ,448 ,128 ,366 3,499 ,001 ,831 1,203 
  KEPPEL -,051 ,152 -,035 -,334 ,739 ,822 1,216 
a  Dependent Variable: LOYALITAS 
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UJI  SOBEL 
X1 TERHADAP Y MELALUI Z                                                                     X2 TERHADAP Y MELALUI Z  
 
